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La civilité

Carter (1998)

o La civilite, c'est I'ensemble de tous les petits sacrifices
que 'on doif faire sil’'on veut étre capable de vivre ensemble

I croit que I'on se doit d’agir avec civilité méme avec les gens
qgue I'on n'aime pas, car la civilité est le plus petit denominateur
commun de nos relations interpersonnelles

Agir avec civilité peut nous demander un effort, mais I'on souhaite
tous que les autres fassent ce méme effort envers nous



La civilité

En résume :

La civilité se traduit par des comportements, des gestes,
des paroles et une conduite qui permettent aux individus
d’'étre épanouis et de se sentir bien au travail

Respect, courtoisie, collaboration, politesse, savoir-vivre




Exemples de civilité

o Feéliciter un collegue pour un travail accompli ou sa facon de
réaliser une tache

o Efre de bonne humeur/attitude positive

o Etre ponctuel (horaire de travail, réunion)

o Respecter |la prise de parole

o Remettre les articles/équipements au bon endroit

o Offrir son aide

o Répondre aux demandes de maniere courtoise

o Maintenir I'environnement de travail propre et en ordre




OBLIGATIONS DES SALARIE-ES

o Respecter |I'autorité patronale et agir avec civilité, tant dans ses
relations avec ses supérieurs que dans celles avec ses collegues
de fravail

o Obligation de civilité, pas une disposifion de la loi, mais
développée par la jurisprudence

o Civilité :
o faire preuve de politesse

o S'abstenir de susciter des conflits interpersonnels
o S'efforcer de maintenir des relations harmonieuses au travalil




Incivilite

Anderson et Pearson (1999)

Des fraitements interpersonnels négatifs a faible intensité ou
I'iInfention de nuire est ambigué (l'intention de nuire par I'acteur

n'est pas claire) et qui vont a I'encontre des normes de respect
mutuel en milieu de travail

o Souvent une composante du conflit qui dégénere et qui peut

aboutir au harcelement psychologigue si rien n'est fait pour
gérer ces situations

o Les comportements d’incivilité réferent a des
comportements impolis, grossiers, discourtois et qui font
preuve d'un manque de considération pour autrui



L'escalade du conflit

L’escalade conflictuelle
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Irritation

Méco%tentement

Inspiré de (Bilgram, 2009;
Brun, 2004)

=¥ Source : Manon Poirier, D.G. OCRHA. Harcélement en milieu de travail, notre devoir d’agir. Webinaire




INncivilité et harcelement

Ce qu’ils ont en commun Ce qui les distingue
o Des paroles, de gestes, des o La répétition et I'afteinte
actes dans les situations de
o hostiles harcelement
° non desireés o Les comportements
o Impact negatif sur le climat d’incivilité ne sont pas diriges
de travall sSUr une seule personne

contrairement au
harcelement




Exemples d’incivilité

o Commérage ou médisance o Faire un reproche a une personne
s PUFAELTE devant un groupe

o Ne pas faire les salutations d'usage > Langage grossier, impoli
o Ne pas proposer son aide o Ne pas assumer ses erreurs

» Regard déplaisant o Refenir des informafions

o o : o Etre peu tolérant d’'un rythme
Ton de voix impatient ou fort Ao el @i A
o Faire du bruit

o Créer des clans
> (Cesiies orusgues o Ignorer ou exclure un collégue
o Attitude condescendante

, . o Utilisation des medias sociaux en
o Atfitude négative contexte inapproprié

o Interrompre une conversation




Conséquences possibles de I'incivilité

Effets/réactions immédiates Effets a court terme Effets a long terme

Adoption de comportements Diminution de la capacité
d’incivilité (pour rendre la d récuperer apres une
pareille) journée de tfravail

Augmentation de
I'intention de quitter

Diminution de

A\ g =1gi (e ilelg Mo [ING [T (W6 SRS TEE Diminution de la satisfaction I'engagement
de la passivité au travail et de la prestation au
travail
. ; . Augmentation de la Augmentation du risque
Augmentation des emotions . ST .
détresse et diminution du d’'epuisement

négatives

bien-&tre professionnel




Facteurs de risque liés aux comportements
d'incivilité

o Individuels o Organisationnels
> Emotions négatives o Absence de lignes directrices
o Difficultés au niveau en regard de la civilité au
de la communication fravail
et/ou de la collaboration o Exigences liées a la tache
> Mangue de savoir-vivre ou (ex. : intensification du travail)
d'habiletés sociales o Conflits inferpersonnels non
gerés
o Iniquité

o Style de gestion « laisser-faire »



Sources d'incivilité dans le secteur du commerce
de détail, de gros et de services divers

o Collegues

o Superviseur
o Clients

o Fournisseurs
o Autrese

o L'infensité de I'incivilité peut
varier en fonction de ces
différentes sources

o Les effets seront plus importants
s'ils proviennent d'un autre
membre
de I'organisation ou d'une
personne
dont le statut hiérarchigue est
supeérieur que d'une personne
externe a I'organisation



Différentes interprétations

o Notre perception d'un comportement, d'un geste ou
d'une parole peut étre influencée par les eléments
sulvants

o Notre education
o Notre culture

o Nos valeurs
oLe contexte
& °Nofre relation avec I'autre




PISTES D'INTERVENTION

Il est possible d'agir pour réduire la probabilité des comportements
d’incivilité

Quels sont les roles, les responsabilités et les obligations Iégales de
I'employeur, des gestionnaires, des employés et du CPSST G cet effet @
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ROles, responsabilités et obligations de
I'employeur

Etablir des moyens de prévention de l'incivilité :

o produire une politigue de civilité et la faire connaitre ou intégrer la notion a la
politique en place
o Sensibilisation, formation, conférence, kiosque, etc.

o établir un code de civilité

o gérer les conflits et mettre en place des mécanismes de soutien
Respecter les obligations Iégales :

o Loi sur la santé et la sécurité du travail, art. 9 et art. 51

o Charte des droits et liberté de la personne, art. 46

o Code civil du Québec, art. 2087

o Loi surles normes du travail, art. 81.18 et art. 81.19



RAles, responsabilités et obligations du
gestionnaire

o Faire connaitre et faire respecter les moyens de prévention etablis a la
politique

o Enoncer les comportements attendus et les comportements non tolérés
o Intervenir et faire cesser tout comportement d’incivilité

o Se questionner sur les causes possibles de I'incivilité

o Gérer les conflits

o Agir a titre de modele

o Ne pas céder face aux leaders négatifs influents dans I'organisation

o OQrganiser des entretiens avec les personnes qui quittent I'organisation
afin de comprendre |la raison de leur départ.



Roles, responsabilités et obligations des
employés-es

o Respecter les moyens de prévention de l'incivilité établis par
I'employeur (politique, code de civilite)

o Efre conscient de « comment j'agis » avec les autres
o Ne pas tolérer un comportement d'incivilité

o Dénoncer I'incivilité vécue ou observée (fémoin)

o Agir avec civilité, faire les bons choix

o Signaler la présence de facteurs de risque



Role et responsabilites du CPSST ou de I'exécutif

o |dentifier les risques associés a I'incivilité dans le milieu de travaill
o En consultant les travailleuses et les fravailleurs

o Prévoir, dans le plan d'action en prévention, des activités de
prévention en santé psychologique

o Créer un sous-comité au CPSST ou au CRT pour la promotion de
la civilité
o acftivités dans les équipes de travail pour les moyens d'intervention en cas
d'incivilité
o mesures d'auto-évaluation de la civilité au travail



Stratégies d'intervention en cas d'incivilité

o Eviter de se sentir visé

o Rencontrer la personne concernée pour lui en parler :
o choisir le bon moment
o choisir le lieu (discret)
o rapporter des faits
o utiliser le « je »
o S'entendre sur des rapports basés sur le respect et la civilité

o Si'la situation se reproduit, documenter avec des faifs. Aviser
voire syndicat et votre gestionnaire de la situation. C'est &
I'employeur que revient la responsabilité d’intervenir afin de faire
cesser la situation.



OBLIGATIONS DE L’'EMPLOYEUR (art. 81.19)

o L'obligation de fournir un milieu de travail exempt de
harcelement psychologigue incombe a I'employeur :

o Obligation de moyens et non de resultats

o L'employeur doit prendre les moyens raisonnables pour prévenir le
harcelement psychologique et, lorsqu’une telle conduite est portee
a sa connaissance, pour la faire cesser

o Depuis 1°" janvier 2019, I'obligation de metire en place et
de rendre disponible une politique de prévention du
harcelement psychologique et de tfraitement des plaintes,
inclualn’r un volet concernant les conduites a caracteres
sexue
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Trousse de prévention

Pour un milieu sain et R —
exempt de violence et oy
de harcelement au fravail

o Disponible sur le portail Web
de formation en SST de |a
CSN QO :



https://formationsst.csn.info/

